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Gerai Starbucks (www.Starbucks.co.id/store-locator) 
 
JAKARTA 
1. Alamanda Tower 
2. Allianz Tower 
3. Arcadia Office Tower 
4. Artha Gading Mall 
5. Atrium Senen 
6. BNI 46 
7. Central Park 1- Jakarta 
8. Central Park 3 
9. Central Park SOGO 
10. CGK-2F Drop Point 
11. CGK-Domestic Gate 2F 
12. CGK-Terminal 2-Departures 
13. Cibubur Junction 
14. Cibubur Square-KM 10 
15. Cideng 
16. Cilandak Town Square 
17. Citra 6 
18. City Lofts 
19. Dunia Fantasi 
20. Emporium Pluit 
21. Formule 1 
22. FX Sudirman 
23. Gandaria Mal 
24. GKBI Complex 
25. GKM 
26. Graha Niaga-Lobby 
27. Grand Indonesia 
28. Grand Indonesia 2 Kino Bookstore 
29. Grand Indonesia 3 
30. Green Bay 
31. Gunung Sahari 
32. Halim Perdakusuma Airport 
33. Hayam Wuruk 
34. Jakarta Stock Exchange 
35. Jakarta Theater (Skyline) 
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36. Kelapa Gading Mall 
37. Kemang Sky 
38. Kemang Village 2 
39. Kemang Village 3 
40. Kinokuniya 
41. Kota Kassablanca 
42. Kota Train Station 
43. Kuningan City 
44. La Piazza II 
45. Lotte Shopping Avenue 
46. Mayapada Tower 2 
47. MD Entertainment Building 
48. Menara Bidakara 
49. Menara Mulia 
50. Menara Thamrin 
51. MNC Tower 
52. Oakwood 
53. Pacific Place - 4th Floor 
54. Pasaraya Grande 
55. PIM 2 
56. Plaza BII 
57. Plaza Indonesia 
58. Plaza Kampung Kemang 
59. Plaza Semanggi 
60. Plaza Senayan -4th Floor 
61. Plaza Setiabudi 1 
62. Plaza UOB 
63. Pluit Junction 
64. Pluit Village 
65. Pondok Indah Mall 3- Area 51 
66. Ranch Kebon Jeruk 
67. Rasuna Epicentrum 
68. Ratu Prabu 2 
69. Rest Area KM 14 
70. Sampoerna Strategic Square 
71. Senayan City 1 
72. Senayan City 2 
73. Senayan City 3 
74. Siloam Hospital Kebon Jeruk 
75. Siloam Semanggi Hospital 
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76. Starbuck Gambir 
77. Street Gallery Pondok Indah Mall 
78. Taman Anggrek Mall 
79. Tebet 
80. Tebet Green Mal 
81. Tempo Scan Tower 
82. Terogong 
83. The East 
84. Tomang Raya 
85. Wisma Metropolitan 1 
86. Wisma Mulia 
87. Wisma Pondok Indah 
88. WTC 2 
Bogor 
1. Bogor City Center 
2. Bogor Rest Area 
3. Farmer Market Bogor 
4. Vimala Hills 
Depok 
1. Kampus UI 
2. Margonda City Depok 
Tangerang 
1. Alam Sutera 
2. Bale Kota 
3. Bintaro Plaza 
4. Bintaro Sektor  9 
5. Books and Beyond Karawaci 
6. Eka Hospital 
7. Eka Hospital 
8. Flavor Bliss 
9. Gading Serpong Mall 
10. Highway 5 KM 13 Rest Area 
11. New Supermall Karawaci- Debenhams 
12. Rest Area KM 14 
13. RS Premier Bintaro 
14. Siloam Hospital Lippo Karawaci 
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Bekasi 
1. Grand Galaxy Park 
2. KM-19, Cikampek 
3. Metropolitan Mall 
4. Rest Area KM 39 
JAWA BARAT 
1. Bandung Indah Plaza 
2. Bandung Supermall 
3. Braga Citywalk 
4. Chiwalk Bandung 
5. Paris Van Java 
6. Rest Area Km 97 
JAWA TENGAH 
1. Paragon Semarang 
2. Plaza Ambarukmo 
JAWA TIMUR 
1. Ciputra World Surabaya 
2. East Coast Center 
3. Graha Family Hospital 
4. Grand City 
5. Intiland Tower Surabaya 
6. Juanda Airport Terminal 
7. New Galaxy Mall 
8. Pakuwon Supermall 
9. Petra Square 
10. Rest Area KM 26 
11. Solo Paragon 
12. Surabaya Town Square 
13. Tunjungan Plaza 3 
14. Tunjungan Plaza 4 
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Kritik dan Saran yang di berikan Responden mengenai pengalaman di Starbucks 
Kalau rame kadang cape antrinya.. perbyk alat kerja atau karyawannya.. 
oke 
Menyenangkan. 
Beberapa gerai starbucks tidak memiliki akses internet yang baik. 
Rasa kopinya harus bisa bertahan dari pesaingnya. 
Store yang nyaman, memiliki prestige tersendiri 
Saran : perbanyak variasi frappucino 
Starbucks tempatnya nyaman, walaupun harganya cukup mahal. 
Tempat terlalu sunyi sebaiknya diputar musik yg santai 
service wireless network yang terkadang kurang memadai di beberapa outlet 
Starbucks is a cozy place for hanging out with friends and family. Most of the 
drinks tastes very good. Hope Starbucks will continue to be like that and make 
more various delicious drinks. 
Tidak semua gerai starbucks baristanya asik 
Tempatnya nyaman buat nugas 
cuma mau bilang tetap lah berusaha menjadi lebih baik lagi :) 
Pengalaman di starbuck? Salah menulis nama.. kemudian AC terlalu dingin.. 
mungkin baristanya harus lebih ramah dalam menyapa konsumen..  
Oke... 
Pertahankan keunikan dan kenyamanan yg diberikan sturbucks 
Minuman coffee nya enak. Nikmat. Dan pny tmpt dengan design yg bagus. 
Nyaman untum kumpul2 brg teman. 
Please improve coffee quality.  
Kualitas masih bagus 
sebaiknya sediakan smoking area 
WIFI di kencangkan 
nyaman 
berikan promo untuk member 
Smoking areanya di perluas 
Good 
Tempat yang cukup nyaman untuk bertemu klien .. jd alangkah baiknya jika 
kecepatan wifi ditingkatkan karena jika sbuck penuh, intrnet menjadi lemot 
dikarenakan overload, thx 
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Tempat nongkrongnya enak, nyaman 
Antrian pembelian yg terlalu lama 
Selalu mengesankan. 
tempatnya bagus dan nyaman .saran nya lebih tambah menu yang enak lagi 
Servicenya sudah bagus, pembuatan minuman jg cepat, tempatnya juga nyaman. 
Menyenangkan dan modern 
Perbanyak jenis makanannya 
Pelayanan ramah dan sangat membantu 
Starbuck enak bget 
starbucks sudah sangat baik kualitasnya. tempatnya juga enak untuk hang out  
Nice place to hangout 
Mahal harga bida d turunkan 
Starbuck itu, tempat yg efisien buat ketemuan. 
soalnya semua orang tau starbuck 
Starbuck itu, tempat yg efisien buat ketemuan. 
soalnya semua orang tau starbuck 
Harganya naik terus 
Akan lebih baik bila dibuatkan ruangan" khusus dan di tambah beberapa fasilitas 
seperti buat karaukean mungkin atau lainnya yang membuat orang menjadi 
tambah betah. 
Seru nongkrong di starbucks 
internetnya kencengin 
Harganya ga sesuai, karna bahan bukan dari neg lain, tp dari negara kita sendiri 
Puas 
Pelayanannya cukup 
tempat yang nyaman untuk kumpul 
wifi max 
Macam jenis bertambah semakin senang dengan starbucks 
Mengesankan dari segi pelayanan dan kopinya 
sangat nyaman tempatnya 
Fresh and enjoy for me 
Starbucks hayam wuruk banyak nyamuk. Toilet cm 1 
Price 
Tempatnya kuramg besar 
Analisis Pengaruh..., Dewi Andryani, FB UMN, 2015
 
 
Tempatnya kuramg besar 
Tempat yang nyaman 
Sudah bagus 
Saran tetep jaga kebersihan starbucks 
Perlunya desain interior yang unik pada setiap store.  
The best coffee shop in town. 
tumbler starbucks di design lebih unik lagi 
Tempat di perluas lagi 
Selama saya berkunjung ke gerai-gerai Starbucks, saya sangat menikmati suasana 
yang tercipta dalam tiap gerai. Interior merupakan alasan kedua saya menyukai 
gerai-gerai Starbucks. Mengenai minuman, menurut saya tidak semua minuman 
rasanya sama persis karena tergantung pada barista yang membuatnya. 
Kebersihannya kurang karena ramai pengunjung 
Kritik : Pelayanan ditingkatkan 
Saran : tambah variasi minumannya 
Kritik : Pelayanan ditingkatkan 
Saran : tambah variasi minumannya 
Pesanan pelanggan mengenai pilihan bahan lebih ditawarkan lagi. Misalnya, 
sangat jarang ada yang tanya jenis susu mau yang biasa apa lowfat. 
Bgus 
kopinya fresh. internet cepat.  
Sejauh ini saya selalu merasa puas dengan semua pelayanan yg diberikan 
Starbucks, dari mulai pelayanan barista, kebersihan tempat, makanan atau 
minumannya, hingga rasa. Satu-satunya saran saya hanya tetap mempertahankan 
pelayanan a+ tersebut. 
Starbuck punya tempat yg cozy utk hangout, luas dan nyaman. Sejauh ini saya 
suka hangout di starbuck ky memiliki variant coffee dan makanan ringan. 
kopinya sangat khas 
Promo untuk Starbucks sudah bagus dan berkesan. Untuk saran: berikan lagi 
promo-promo yang unik dan menarik untuk menu minuman. 
promo member card di perbanyak lagi. 
Asik buat nuansa arisan dan rileks 
panas-panas enakkan starbucks 
Nyaman berlama-lama 
Promo member card banyakkan kejutan 
hujan-hujan minum panasnya kopi hangat Starbucks itu membuat sejuk di di 
pikiran 
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tambahkan indoor smoking area 
pelayanan baik, kualitas terjaga mutunya. buat nongkrong asik 
Kritik : pelayanan kurang ramah. Namun penyajiannya cukup cepat 
Kalau bisa wifi di starbucks lebih cepat lagi 
Varian kopinya diperbanyak 
Harganya kalau bisa lebih murah 
Pelayanannya lumayan 
Promo lebih banyak lagi 
Kreasi tumbler diperbanyak 
Starbucks harus lebih banyak menawarkan promo untuk lebih banyak menarik 
pelanggan 
Kritik: waktu delivery semakin cepat dan efisien 
 
Saran: member get member 
Starbucks member saya pengalaman yang menyenangkan bagaimana cara 
menyajikan kopi yang benar&memberikan saya gambaran kopi terbaik yang 
pantas untuk disajikan 
Harganya terlalu mahal untuk sebuah kopi 
Kritik: wifi connection lebih ditingkatkan. 
 
Saran: promo tumbler&makanan di perbanyak 
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Yth. Bapak/ Ibu/Sdr/i responden,       
 
Saya mahasiswi Program Studi Manajemen Universitas Multimedia 
Nusantara (UMN) yang sedang melakukan penelitian dengan topik “Brand 
Experience Starbucks di Indonesia. 
Dalam penelitian ini saya sangat mengharapkan jawaban Anda yang sebenar-
benarnya karena tidak ada jawaban yang benar dan salah. Semua data atau info 
pribadi Anda akan dijamin kerahasiaannya. Hasil dari penelitian ini hanya akan 
digunakan untuk kepentingan akademis. Partisipasi Anda dalam mengisi 
kuesioner ini akan memberi kontribusi pada pengembangan loyalitas industri  
food and beverage di Indonesia. Jika Anda menginginkan deskripsi dari hasil 
penelitian ini, maka silahkan cantumkan alamat e-mail di bagian akhir kuesioner 
ini. 
 








(Berilah tanda (x) sesuai dengan data diri Anda) 
 
1. Apakah Anda mengunjungi Starbucks di Jakarta dengan menggunakan 
Starbucks card? 
a. Ya     b. Tidak 
 
2. Tema gerai Starbucks apa yang pernah Anda kunjungi di Jakarta (boleh lebih 
dari 1 pilihan)? 
a. Heritage design (desain yang mempertahankan bangunan lama dan tua) 
b. Cultural design (gerai yang didekorasi dengan budaya khas setempat) 
c. Modern design (desain gerai Starbucks konvensional) 
 
3. Apakah kunjungan terakhir Anda di gerai Starbucks dengan tema modern 
design? 
a. Ya     b. Tidak 
 
4. Sejak kapan Anda menggunakan terakhir kali Starbucks card? 
a. kurang dari 1 bulan terakhir  c. 3 sampai 6 bulan terakhir 
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5. Jenis transaksi terakhir apa yang Anda lakukan di Starbucks? 
a. Dine In    c. Drive Thru 
b. Take Away 
 
6. Apakah Anda memesan minuman untuk Dine In di Starbucks? 
a. Ya     b. Tidak 
 
7. Berapa kali Anda pergi ke Starbucks dalam “3 bulan terakhir” ? 
a. tidak pernah    d.  5 sampai 7 kali 
b. 1 kali     e.  lebih dari 7 kali  
c. 2 sampai 4 kali 
 
8. Jenis kategori minuman apa yang Anda beli (boleh lebih dari 1 pilihan)? 
 
a. Brewed coffee Caffe Misto, Iced Coffee dan Coffee of the day-brewed 
b. Brewed Tea Chai Tea, Chai Tea Latte, Iced Chai Tea Latte, Earl 
Grey Brewed Tea, Earl Grey Tea Latte, English 
Breakfast Tea, English Breakfast Tea Latte, Spearmint 
Green Tea, Green Tea Latte, Vanilla Rooibos Tea, 
Vanilla Rooibos Tea Latte, Black Shaken Iced Tea, 
Black Shaken Iced Tea Lemonade, Green Shaken Iced 
Tea, Green Shaken Iced Tea Lemonade, Passion 








Asian Dolce Latte, Café Americano, Caffe Latte, Caffe 
Mocha, White Chocolate Mocha, Cappuccino, 
Caramel Macchiato, Expresso, Vanilla Latte, Iced 
Caffe Americano, Iced Caffe Latte, Iced Caffe Mocha, 
White Chocolate Mocha, Iced Caramel Macchiato, 




Mocha Cookie Crumble Frapuccino Blended 
Beverage, Read bean Green Tea Frappucino Blended 
Beverage, Coffee Flappuccino Blended Beverage, 
Expresso Frappuccino Blended Beverage, Dark 
Mocha Frappucino Blended Beverage, Java Chip 
Frappucino Blended Beverage, Caramel Frappuccino 
Blended Beverage, Double Chocolaty Chip 
Frappuccino Blended Cream, Green Tea Frappuccino 
Blended Cream, Vanilla Bean Frappuccino Blended 
Cream, Caramel Cream Frappuccino Blended Cream, 
Mango Passion Fruit Frappuccino Blended Juice, 
Raspberry Blackcurrant Frappuccino Blended Juice 
 
9. Berapa lama waktu yang Anda habiskan ketika berada di gerai Starbucks? 
a. kurang dari 1 jam   c. 2 sampai 3 jam 
b. 1 sampai 2 jam   d. lebih dari 3 jam 
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10. Tempat Starbucks mana yang biasa Anda kunjungi ketika di Jakarta (boleh 
lebih dari 1 pilihan)? 
a. Mall     e. Rest Area Toll 
b. Stasiun Kota    f. Bandara 
c. Kantor     g. Universitas 
d. Rumah Sakit    h. Lainnya (sebutkan) ……………… 
 
11. Aktifitas apa yang Anda lakukan ketika berada di gerai Starbucks (boleh lebih 
dari 1 pilihan)? 
a. Meeting (rapat)   d. Mengerjakan tugas 
b. Arisan     e. Bertemu rekan bisnis atau klien 
c. Hangout rekan kerja atau teman f. Lainnya (sebutkan) ........................ 
 
12. Usia: 
a. kurang dari 17 tahun   e. 33 sampai 37 tahun 
b. 17 sampai 22 tahun   f. 38 sampai 45 tahun 
c. 23 sampai 27 tahun   g. lebih dari 45 tahun 
d. 28 sampai 32 tahun 
 
13. Pendidikan terakhir yang Anda tempuh sekarang? 
a. SMA/SMK    c. S1 
b. Diploma    d. S2/S3 
 
14. Profesi (boleh lebih dari 1 pilihan): 
a. Pelajar/ Mahasiswa/ i   e. Ibu rumah tangga 
b. Karyawan/wati   f. Lainnya (sebutkan) ...................... 
c. Wirausaha/ Pengusaha 
d. Profesional (Pengacara, Pengajar, Dokter dan lain-lain) 
 
15. Jenis Kelamin: 
a. Pria     b. Wanita 
 







1. Bapak/Ibu/Sdr/i wajib menjawab seluruh pertanyaan sesuai dengan 
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2. Berikan tanda (x) pada kolom yang sesuai dengan tingkat kesetujuan Anda 
terhadap sebuah pernyataan berdasarkan kunjungan terakhir di Starbucks. 
Dengan skala penelitian satu (1) adalah Sangat Tidak Setuju (STS) hingga 






sangat                                       sangat 
tidak                                         setuju 
setuju 
1 2 3 4 5 
1 
Gerai interior di Starbucks membuat saya 
nyaman. 
     
2 Aroma kopi di gerai Starbucks sangat khas.      
3 
Musik di gerai Starbucks memberikan 
perasaan yang nyaman. 
     
4 
Pencahayaan ruang di gerai Starbucks 
membuat saya nyaman. 
     
5 
Saya menyukai produk-produk yang 
ditawarkan Starbucks. 
     
6 
Saya merasa bangga mengkonsumsi 
produk Starbucks. 
     
7 
Saya merasa memiliki keterikatan dengan 
Starbucks. 
     
8 Starbucks mencerminkan diri saya.      
9 
Sikap barista Starbucks ketika melayani, 
membuat saya ingin datang ke Starbucks. 
     
10 
Starbucks membuat saya bersemangat 
dalam melaksanakan aktivitas saya. 
     
11 
Cita rasa minuman Starbucks membuat 
saya lebih rileks ketika melanjutkan 
aktifitas berikutnya. 
     
12 
Ketika saya nongkrong di gerai Starbucks 
meningkatkan citra diri saya. 
     
13 
Saya mendapatkan ide baru ketika berada 
di gerai Starbucks. 
     
14 
Saya merasa lebih kreatif ketika berada di 
gerai Starbucks. 
     
15 
Saya dapat berpikir lebih jernih ketika 
berada di gerai Starbucks. 
     
16 
Saya lebih produktif ketika berada di gerai 
Starbucks. 
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sangat                                       sangat 
tidak                                         setuju 
setuju 
1 2 3 4 5 
17 Saya sangat senang dengan Starbucks.      
18 
Mengunjungi Starbucks adalah 
pengalaman yang menyenangkan. 
     
19 
Menurut saya menikmati hidangan di gerai 
Starbucks adalah keputusan yang tepat. 
     
20 
Saya terkesan dengan layanan di gerai 
Starbucks. 
     
21 
Menurut saya Starbucks memiliki kualitas 
yang baik. 





sangat                                       sangat 
tidak                                         setuju 
setuju 
1 2 3 4 5 
22 
Saya merasa Starbucks sebagai pilihan 
pertama saya ketika ingin menikmati kopi. 
     
23 
Saya akan terus menggunakan Starbucks 
card. 
     
24 
Ketika Starbucks melakukan promosi, saya 
akan mengajak teman untuk menikmati 
bersama. 
     
25 
Adanya promo dari pesaing tidak akan 
membuat saya beralih dari Starbucks. 
     
26 
Saya mengatakan hal-hal yang positif  
tentang Starbucks kepada orang lain. 
     
27 
Saya akan menyarankan seseorang untuk 
membeli minuman di gerai Starbucks. 
     
28 
Saya berniat untuk merekomendasikan 
Starbucks kepada orang lain. 
     
 
Jika Anda menginginkan hasil data ini, silakan cantumkan alamat e-mail Anda. 
e-mail : ………………………………………… 
 
Terima Kasih 
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3.5 Definisi Operasional 
Definisi operasional variabel dapat didasarkan pada satu atau lebih referensi yang disertai dengan alasan penggunaan definisi 
tersebut. Variabel penelitian harus dapat diukur menurut skala ukuran yang lazim digunakan. Oleh karena itu, untuk memberikan gambaran 
yang lebih jelas tentang variabel penelitian, maka disajikan tabel sebagai berikut: 
Tabel 3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 





Kesan seseorang (sensasi, 
perasaan, pikiran, dan 
perilaku) pada suatu merek 
pada saat ia berinteraksi 
maupun setiap kali setelah dia 
berinteraksi dengan merek 
tersebut. 
Landa (2006:9), Brakus, 
Schmitt dan Zarantonello 
















1. SEN1 Gerai interior di Starbucks 





 Likert 5 
point 







Musik di gerai Starbucks 




Pencahayaan ruang di gerai 
Starbucks membuat saya 
nyaman. 
 
Analisis Pengaruh..., Dewi Andryani, FB UMN, 2015
70 
 

























dan Oliver (1991). 
1. AFF1 Saya menyukai produk-produk 












3. AFF3 Saya merasa memiliki 
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No. Variabel Dimensi Indikator Measurement Referensi Scalling 
Techniques 













Sikap barista Starbucks ketika 
melayani, membuat saya ingin 








Starbucks membuat saya 
bersemangat dalam 






Cita rasa minuman Starbucks 
membuat saya lebih rileks ketika 
melanjutkan aktifitas berikutnya. 
 
4. BEH4 
Ketika saya berada di gerai 













1. INT1 Saya mendapatkan  ide baru 




2009 Likert 5 
point 
2. INT2 Saya merasa lebih kreatif ketika 
berada di gerai Starbucks. 
 
3. INT3 Saya dapat berpikir lebih jernih 





Analisis Pengaruh..., Dewi Andryani, FB UMN, 2015
72 
 










dan Skard (2013). 
4. INT4 Saya lebih produktif ketika 







Evaluasi secara keseluruhan 
berdasarkan pembelian dan 
pengalaman konsumsi 
pelanggan dengan barang atau 
jasa. 
Fornell (1992) dalam Sharma, 
Chen dan Luk (2012). 












Menurut saya menikmati 
hidangan di gerai Starbucks 
adalah keputusan yang tepat. 
4. SAT4 Saya terkesan dengan layanan di 
gerai Starbucks. 
5. SAT5 Menurut saya Starbucks 







Saya merasa Starbucks sebagai 
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No. Variabel Dimensi Indikator Measurement Referensi Scalling 
Techniques 
dipegang teguh untuk 
repatronize merek atau 
layanan pilihan secara 
konsisten di masa depan, 
menyebabkan pembelian 
kembali pada merek yang 
sama meskipun pengaruh 
situasional dan upaya 
pemasaran yang berpotensi 
menyebabkan perilaku 
beralih. 
Oliver (1999:34) dalam 
penelitian Bianchi et al. 
(2012). 
point 








Ketika Starbucks melakukan 
promosi, saya akan mengajak 
teman untuk menikmati bersama. 
4. LOY4 
Adanya promo dari pesaing tidak 
akan membuat saya beralih dari 
Starbucks. 
5. LOY5 
Saya mengatakan hal-hal yang 
positif  tentang Starbucks kepada 
orang lain. 
6. LOY6 
Saya akan menyarankan 
seseorang untuk membeli 
minuman di gerai Starbucks. 
7. LOY7 
Saya berniat untuk 
merekomendasikan Starbucks 
kepada orang lain. 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2014 
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